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El estudio tuvo como propósito determinar la relación existente entre el síndrome de 
burnout y el desempeño laboral en los cajeros del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
Para ello se desarrolló una investigación no experimental, con diseño transversal 
correlacional. Se aplicaron como instrumentos el MBI de Maslach y Jackson para medir el 
síndrome de burnout y el método de escala gráfica de Chiavenato. La muestra estuvo 
conformada por 40 cajeros de Plaza Vea. Después de aplicados los instrumentos, se 
identificó que el 40% de cajeros obtuvieron un nivel de síndrome de burnout alto. Asimismo, 
en cuanto a la dimensión realización personal, el 47% de cajeros obtuvieron un nivel alto, 
mientras que en la dimensión agotamiento emocional, el 42% de cajeros obtuvieron un nivel 
de alto, finalmente, en la dimensión despersonalización, el 30% de cajeros obtuvieron un 
nivel alto. Por otro lado, se identificó que, en el desempeño laboral de los cajeros, el 10% 
obtuvo un nivel destacado, el 15% obtuvo un nivel muy bueno, el 35% obtuvo un nivel 
bueno, el 25% obtuvo un nivel escaso y finalmente, el 15% obtuvo un nivel insatisfactorio 
de desempeño laboral. Asimismo, en cuanto a la dimensión orientación a resultados, el 20% 
obtuvo un nivel destacado. Así también, en la dimensión calidad, el 22% obtuvo un nivel 
destacado. En la dimensión iniciativa, el 38% obtuvo un nivel bueno. Finalmente, en la 
dimensión trabajo en equipo, el 35% obtuvo un nivel escaso. se concluyó que se determinó 
una correlación inversa (rho=-,292), de grado medio y estadísticamente significativa (p<.05) 
entre el síndrome de burnout y el desempeño laboral, dicha interpretación es porque los 
cajeros con presencia de síndrome de burnout, presentan una insatisfactoria calificación de 
su desempeño laboral del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
 








The purpose of the study was to determine the relationship between the burnout 
syndrome and work performance at the hypermarkets at the Plaza Vea Trujillo-2019 
hypermarket. To this end, a non-experimental research was developed, with a cross-
correlational design. Maslach and Jackson's MBI were used as instruments to measure the 
burnout syndrome and the Chiavenato graphic scale method. The sample consisted of 40 
ATMs of Plaza Vea. After applying the instruments, it was identified that 40% of tellers 
obtained a high burnout syndrome level. Likewise, in terms of personal fulfillment 
dimension, 47% of ATMs obtained a high level, while in the emotional exhaustion 
dimension, 42% of ATMs obtained a high level, finally, in the depersonalization dimension, 
30% of ATMs obtained a high level. On the other hand, it was identified that in the work 
performance of the cashiers, 10% obtained an outstanding level, 15% obtained a very good 
level, 35% obtained a good level, 25% obtained a low level and finally, 15% obtained an 
unsatisfactory level of job performance. Likewise, in terms of the result orientation 
dimension, 20% obtained a notable level. Likewise, in the quality dimension, 22% obtained 
a prominent level. In the initiative dimension, 38% achieved a good level. Finally, in the 
teamwork dimension, 35% obtained a low level. It was concluded that an inverse correlation 
(rho = -, 292), medium degree and statistically significant (p <.05) between burnout 
syndrome and work performance was determined, this interpretation is because ATMs with 
the presence of burnout syndrome , present an unsatisfactory qualification of their work 
performance of the hypermarket Plaza Vea Trujillo-2019. 
















En la actualidad se viven diversas situaciones sobre la presión de trabajo que 
actualmente vive la sociedad trabajadora  
Según Strecher, Godoy y Toro (2010) Estos autores realizaron una investigación 
sobre condiciones y expectativas del centro de labor, sacando una conclusión que los 
colaboradores de supermercados tienen un grave problema con el estrés por las fuertes 
presiones. 
Según Jiménez (2004) indica que:  
La atención al público en un supermercado tiene a tener una relación eficaz con el 
cliente donde es importante la velocidad y el trato bueno hacia el mismo ya que no 
le gusta al cliente esperar, pero a la vez negociadora y así contrarrestar las dificultades 
de los clientes con una actitud negativa, etc. p. 10. 
A fin de mostrar trabajos relacionados a la variable de investigación relacionados con 
el estudio realizado se destaca el de Demerouti, Bakker y Leiter (2014), nos quieren dar a 
conocer sobre su artículo el rol moderador de las estrategias de selección, optimización y 
compensación que pertenece a un diario TOC; la conclusión a esto se ha podido reflejar las 
asociaciones bajas sobre las variables  
Por el lado opuesto la relación negativa de la dimensión agotamiento con la 
adaptabilidad del superior respecto a algún cambio. En general,  
Así también, Orozco y Meza (2015) nos mencionan en su artículo cuyo título es 
denominado Burnout influencia en el Desempeño, la investigación fue realizada en el área 
de Petroecuador de la facultad de ciencias económicas cuya finalidad es poder saber sobre 
el burnout y el agotamiento, el artículo fue de tipo correlacional y se concluyó que ambas 
variables influyen y correlacionan entre si  
Lo anterior, se puede visualizar en la teoría de Cristina Maslach, quien define a la 
enfermedad del síndrome de burnout como la respuesta al estrés crónico y se caracteriza a 
través de dimensiones que son conocidas por los investigadores como son; el agotamiento 
emocional, despersonalización y realización personal. La investigación es correlacional, no 
experimental, deductivo, inductivo y estadístico. La conclusión que se puede sacar de esta 





influye en que su desempeño es muy positivo en los colaboradores, con la recomendación 
de evitar alguna cosa como el estrés y así mantener un nivel de desempeño  
Finalmente, en la investigación de Cárdenas, Méndez y Gonzales (2014) en su 
investigación Evaluación de desempeño docente y burnout en profesores. 
 Se examinaron los resultados de la evaluación desempeño docente administrativa en 
los estudiantes en dos periodos de manera inmediata. La mayoría del estudio correlacional 
sobre el desempeño docente y el burnout salieron resultados débiles y no significativos; 
solamente se pudo observar una significativa de la correlación entre la falta de realización y 
el cambio de desempeño docente. La correlación fue (r=-.446; p=.003).  
L a correlación entre dos aspectos de desorganización institucional, supervisión y 
condiciones organizacionales, con cambio en el desempeño de los docentes concluyeron que 
a medida que se visualiza la desorganización institucional el desempeño docente empeora 
(r=-.361, p=.019 y r=.308, p=.047; respectivamente).  
Se concluye que los resultados indicaron sobre la falta de realización y la 
desorganización puede que tenga alguna relación de decremento en el desempeño docente; 
también los resultados que se describen indicaron que la relación entre las variables ya 
mencionadas se da principalmente; en la relación del docente con su y si bien no tienen una 
relación aceptable con el grado de estrés.  
A continuación, se hacen mención de las principales teorías que dan sustento teórico 
a las variables. En primer lugar, el síndrome de burnout es definido como la respuesta al 
estrés laboral tiene negatividad para el trabajador y la empresa, se puede presentar de manera 
normal en determinadas funciones que se presenta en un servicio de manera directa 
(Martínez, 2012, citado por Patlán, 2012) 
Por otra parte, Monte (2005) define:  
La enfermedad de burnout enfermedad la cual afecta en su totalidad a la gente que 
trabaja bajo presión y fue vista por Maslash donde presento el proyecto en un congreso de 
psicólogos El burnout se marca al principio de una experiencia que dicho concepto se dio en 
el año 1997. Fue noticiado por Maslach en una conferencia ante la A.A de psicólogos dando 
concepto de las dimensiones del Burnout (P. 9) 
Parte del proceso de la enfermedad de despersonalización la cual el comportamiento 





Realización personal, se manifiesta en emociones de frustración. El síndrome burnout tiene 
diversos orígenes según el autor Gómez donde nos habla de la personalidad previa que es 
cuando los individuos tienden a ser personas que les gusta la perfección, competentes  
Entre las causas que dan origen al síndrome de burnout, según Gómez (2008, p. 13), se 
encuentran: 
La despersonalización previa nos habla de la perfección del colaborador donde su conducta 
se vuelve más perfeccionista en otras palabras mecanizado 
También nos habla sobre que afecta en la edad como en el estado civil y esto es más común 
en la juventud por que tiende a una motivación de sobresalir  
Mucho influye en que la juventud se siente motivado en desempeñarse de manera correcta 
en la empresa, pero ello repercute por que como se trabaja bajo presión pues ese 
desenvolvimiento comienza a disminuir trayéndole consecuencias graves  
La formación en los colaboradores es muy importante, cuando una persona ingresa a trabajar 
en un supermercado, siempre tiende a querer cumplir con los valores y políticas de la 
empresa, pero esto con el paso del tiempo se ve reflejado en que ya no se verá ese 
desenvolvimiento sino se tendrá una actitud distinta a la hora de laborar. (Gómez, 2008, p13) 
El tema de formación sobre el centro de labor comienza a verse afectada ya que las funciones 
o disciplina que se maneja en la empresa no es la misma y esto afecta en muchas veces el 
mal labor 
Acerca de las dimensiones del síndrome de burnout, Maslach, Schaufeli y Leiter (2001) 
sostiene que: 
El síndrome de burnout maneja tres dimensiones la cuales esta situadas en un proceso para 
la finalización de la enfermedad  
Agotamiento emocional nos refleja la falta de desempeño del colaborador ya que se 
siente cansado de la misma labor que realiza en su centro de labor por ende el desempeño 
no es el mismo 
También se puede agregar que el agotamiento emocional refleja el desinterés por 
realizar las labores como cuando empezó y eso dificultad tanto en su vida laboral como 





“El agotamiento emocional es un proceso del síndrome de burnout donde el 
colaborador se siente cansado de la misma labor que realiza, y el desempeño por 
consiguiente disminuye de manera notoria” Maslach y Jackson (1981). 
 
Despersonalización, Maslach (2003) menciona que la despersonalización de acuerdo 
a Maslash se tiene un concepto de una respuesta donde se experimenta una falta de interés 
en el lugar donde uno está laborando, por ejemplo, en este caso en un supermercado se puede 
notar en la falta de amabilidad y esto es notorio por que el cliente ve un mal servicio y la 
empresa se ve afectada. 
Despersonalización respuesta a la falta de interés del individuo en sus actividades de 
su centro de labor 
Maslash y Jackson conceptualizan como actitudes desaprobatorias donde le interés 
por el trabajo no es el mismo.  
Con respecto a la realización personal se puede definir como la incapacidad de poder 
realizar las funciones que se le indica al colaborar por el miedo a no poder hacerlas. 
La realización personal se da con la falta de recursos del colaborador para poder 
realizar dichas funciones, ya que las fortalezas que se tuvo en sus inicios ya no son las 
mismas porque por el estrés excesivo del colaborador siente que no es capaz de afrontar 
dichas labores. 
La realización personal se puede entender como el comportamiento inapropiado para 
realizar una función. 
De acuerdo con Maslash nos indica y conceptualiza como la falta de interés a las 
labores realizadas por el colaborador. 
Para esta investigación Maslash y Jackson nos dan a conocer que hay un instrumento 
de medición y se da a través de un cuestionario. 
Ghiselli nos mención que hay cuatro factores como la motivación, habilidades y 
rasgos personales; todas estas en mención son lo que el síndrome de burnout ataca 





Así mismo Ghiselli (1998) “Ghiselli nos mención que hay    cuatro factores como la 
motivación habilidades y rasgos personales; todas estas en mención son lo que el síndrome 
de burnout ataca directamente en el colaborador”. (Chiavenato, 2010, p. 87). 
Se puede decir también que los comportamientos observados en los empleados ya 
tienden hacer afectados en los indicadores antes mencionados  
Dolan nos habla sobre su libro de gestión de recursos humanos y esta nos dice que 
hay diversas dimensiones las cuales podemos entender a detalle las dimensiones del 
síndrome de burnout 
Orientación a resultados, bajo criterio de Dolan et al (2003) define: el pasar del 
tiempo, los resultados de eficiencia de los colaboradores no son los mismos. 
Calidad se puede mencionar como el trabajo arduo impecable del colaborador cuando 
empieza sus labores y a medida que pasa el tiempo pues se observa una calidad negativa que 
es observada por el jefe directo  
Calidad, en cuanto al concepto de calidad, se tiene que Dolan. Et al (2003) define la 
calidad de trabajo del colaborador es eficiente en sus inicios, pero a medida que pasa el 
tiempo se reflejan errores del colaborador donde se ve el indicador de falta de interés  
Iniciativa nos define como procedimientos las cual apoyan en las iniciativas de las labores.  
Iniciativa, al respecto definen como procedimiento la cual apoyan en las iniciativas de las 
labores.  
Capacitación de trabajo nos define como una inducción sobre la función que se va a 
realizar  
La capacitación del colaborador es importante porque nos da a conocer las funciones 
que le colaborador tiene que realizar una vez estando en el campo. 
            
 
           El objetivo general de la investigación fue: 
     Determinar la relación existente entre el síndrome de burnout y el desempeño laboral en 





En tanto los objetivos específicos fueron: 
       Identificar el nivel de síndrome de burnout en los cajeros del hipermercado Plaza Vea 
Trujillo-2019 
        Identificar el nivel de desempeño laboral en los cajeros del hipermercado Plaza Vea 
Trujillo-2019 
         Establecer la relación existente entre la dimensión realización personal y el 
desempeño laboral en los cajeros del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019 
          Establecer la relación existente entre la dimensión agotamiento emocional y el 
desempeño laboral en los cajeros del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019 
         Relación entre el síndrome de burnout y el desempeño laboral en los cajeros del 
hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019Establecer la relación existente entre la dimensión 
despersonalización y el desempeño laboral en los cajeros del hipermercado Plaza Vea 
Trujillo-2019 
Asimismo, las hipótesis de investigación fueron: 
Hi: Existe una relación directa y significativa entre el síndrome de burnout y el desempeño 
laboral en los cajeros del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019 
Ho: No existe una relación directa y significativa entre el síndrome de burnout y el 














II.  Método 
 
2.1. Tipo y diseño de investigación 
 
El tipo de indagación se destacó por ser no experimental, transversal y correlacional. 
Se explica a continuación: 
No experimental, ya que se visualizaron los efectos tal como se dieron en un contexto. 
Asimismo, porque no se tiene un control sobre las variables (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2010). 
Correlacional, ya que en esta investigación se estableció la correlación entre las 
variables (Hernández, Fernández y Baptista, 2010). 
 
Esquema:   
Ox 
 
M     r 
                          
  Oy 
 
M: Muestra (Cajeros del hipermercado Plaza Vea Trujillo) 
Ox: Observación del síndrome de burnout 
Oy: Observación del desempeño laboral. 
r: relación de las variables. 
 
2.2. Operacionalización de las variables 
Variable 1 
Síndrome de burnout 
Variable 2 
Desempeño laboral 






Operalización de variables: 
Vari
able 
Definición Conceptual Definición 
Operacional 














Es la medición sobre los 
colaboradores de acuerdo al 
desempeño que realizan en 
sus determinadas funciones 
(Dolan. et al 2003) 
Se realizó una 
escala grafica de 
desempeño a los 
trabajadores de 
cajas por parte de 
los superiores de 
Plaza Vea Trujillo 
adaptada de Dolan,  
et al (2003) 
Orientación a 
resultados 
Termino de trabajo oportuno 








Calidad Profesionalismo en el trabajo 




Cortes con los clientes 
Iniciativa Gran capacidad para resolver 
problemas 
Anticipa a las dificultades 
Trabajo en equipo Actitud para integrarse al equipo 
Identificación a objetivos de equipo 











Definición Conceptual Definición 
Operacional 
















Maslach y Jackson (1981) 
mencionan al síndrome de 
burnout como un mal que 
resalta como un desgaste del 
individuo, la 
despersonalización y la falta 
de una realización personal. 
Se aplicó un 
cuestionario a 
escala de Likert a 
los colaboradores 
de cajas del 
hipermercado Plaza 
Vea Trujillo. 
Maslash y Jackson 
(1981, adaptado 


















Despersonalización Actitud distante y fría 
Endurecimiento emocional 
 
Realización personal Baja autoestima 
Sentimiento de decepción  
Incapacidad de presión  
Abandono de trabajo 






2.3. Población, muestra y muestreo 
2.3.1. Población 




Fueron 40 cajeros de la empresa, se tomó la totalidad ya que es una población 
pequeña y fácil de investigar, seleccionada a través del muestreo por conveniencia  
 
Tabla 2. 
Distribución de la muestra de cajeros de hipermercados Plaza Vea, año 2019. 
Área N° trabajadores 
Cajeros 40 
TOTAL 40 
 Nota: Elaboración propia. 
Criterios de selección 
 Criterios de inclusión: 
 Colaboradores que invaliden los instrumentos contestando dos respuestas a la vez o 
de manera incompleta. 
2.3.3. Unidad de análisis 
 
Cada cajero de Plaza Vea Trujillo-2019. 
2.4. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnica de recolección de datos: 
              La técnica que se realizó la información a través de una encuesta sobre las variables 
como son el síndrome de burnout y desempeño laboral que se aplicó sobre la data de las 








La primera variable que se realizó dicha técnica fue la encuesta y su instrumento para 
esta variable es a través de un cuestionario y para la siguiente variable que es desempeño 
aboral se puede decir que lo que se utilizo fue una escala gráfica. La distribución de los ítems 




Para dicha investigación se tomó un instrumento para cada variable de Maslach y 
Jackson (1981) validada por García (2018) en Trujillo y para la otra variable como es 
desempeño laboral se gestionó con una escala gráfica realizada por Dolan, S. et al (2003), 
validada para la presente investigación. 
 
Confiabilidad: 
Para la variable burnout se realizó por el método de Crombach y se adaptó por 
Maslach y Jackson en 1981. La cual salió un resultado de 0.891.  
2.5. Procedimiento 
 
En primera instancia se procedió a aplicar los instrumentos a los colaboradores de la 
empresa, previo consentimiento de su parte, garantizándoles la salvedad de sus identidades, 
cumpliendo así con el criterio ético de investigación. Cabe destacar que la aplicación de los 
instrumentos, se ejecutó a lo largo de 2 días; en el primer día se aplicó el cuestionario sobre 
síndrome de burnout y en el segundo día, el supervisor se encargó se aplicar la escala gráfica 
para medir el desempeño laboral 
2.6 Método de análisis de datos 
 
La investigación se realizó en etapas: 
La primera etapa ha constado en organizar la organizar la investigación, los datos con el 
uso de la estadística descriptiva, para esto se ha construido una base de datos en Excel, esta 





interferencial sirve para contrastar la hipótesis de investigación. En este trabajo se ha usado 
el estadístico de prueba correlación de spearman  
2.7. Aspectos Éticos 
 
 No violar derechos de autor 
 Evitar distorsionar información ya realizada  








Objetivo específico 1: Identificar el nivel del síndrome de burnout en los cajeros del 
hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
Tabla 3.1. 
Nivel de síndrome de burnout en los cajeros del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
Variables 
Alto Medio Bajo Total 
f % f % f % f % 
Síndrome de burnout 16 40 14 35 10 25 40 100 
Agotamiento emocional 17 42 13 33 10 25 40 100 
Despersonalización 12 30 8 20 20 50 40 100 
Realización personal 19 47 12 30 9 23 40 100 
Nota: Cuestionario de Síndrome de Burnout en los cajeros del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
 
En la tabla 3.1. Se muestra que el 40% de cajeros obtuvieron 35% obtuvo un nivel medio y 
un 25% obtuvo un nivel bajo; mientras que, en agotamiento emocional, el 42% de cajeros 
obtuvieron un nivel de alto, en tanto que el 33% obtuvo un nivel medio y un 25% obtuvo un 
nivel bajo; finalmente, en la dimensión despersonalización, el 30% de cajeros obtuvieron un 
nivel alto, en tanto que el 20% obtuvo un nivel medio y un 50% obtuvo un nivel bajo. 
Asimismo, en cuanto a la dimensión realización personal, el 47% de cajeros obtuvieron un 






Objetivo específico 2: Identificar el nivel de desempeño laboral en los cajeros del 
hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
 
Tabla 3.2. 
Nivel de desempeño laboral de los cajeros del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
Nota: Cuestionario de Síndrome de Burnout en los cajeros del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
En la tabla 3.2. Se muestra que en el desempeño laboral de los cajeros, el 10% obtuvo un 
nivel destacado, el 15% obtuvo un nivel muy bueno, el 35% obtuvo un nivel bueno, el 25% 
obtuvo un nivel escaso y finalmente, el 15% obtuvo un nivel insatisfactorio de desempeño 
laboral. Asimismo, en cuanto a la dimensión orientación a resultados, el 20% obtuvo un nivel 
destacado, el 17% obtuvo un nivel muy bueno, el 27% obtuvo un nivel bueno, el 23% obtuvo 
un nivel escaso y finalmente, el 13% obtuvo un nivel insatisfactorio de desempeño laboral. 
Así también, en la dimensión calidad, el 22% obtuvo un nivel destacado, el 15% obtuvo un 
nivel muy bueno, el 25% obtuvo un nivel bueno, el 20% obtuvo un nivel escaso y finalmente, 
el 18% obtuvo un nivel insatisfactorio de desempeño laboral. En la dimensión relaciones 
interpersonales, el 20% obtuvo un nivel destacado, el 20% obtuvo un nivel muy bueno, el 
30% obtuvo un nivel bueno, el 15% obtuvo un nivel escaso y finalmente, el 15% obtuvo un 
nivel insatisfactorio de desempeño laboral. En la dimensión iniciativa, el 17% obtuvo un 
nivel destacado, el 20% obtuvo un nivel muy bueno, el 38% obtuvo un nivel bueno, el 15% 
obtuvo un nivel escaso y finalmente, el 10% obtuvo un nivel insatisfactorio de desempeño 
laboral. Finalmente, en la dimensión trabajo en equipo, el 7% obtuvo un nivel destacado, el 
18% obtuvo un nivel muy bueno, el 30% obtuvo un nivel bueno, el 35% obtuvo un nivel 
escaso y finalmente, el 10% obtuvo un nivel insatisfactorio de desempeño laboral. 
 
Variables Destacado Muy bueno Bueno Escaso Insatisfactorio Total 
f % f % f % f % f % f % 
Desempeño laboral 4 10 6 15 14 35 10 25 6 15 40 100 
Orientación a 
resultados 
8 20 7 17 11 27 9 23 5 13 40 100 
Calidad 9 22 6 15 10 25 8 20 7 18 40 100 
Relaciones 
interpersonales 
8 20 8 20 12 30 6 15 6 15 40 100 
Iniciativa 7 17 8 20 15 38 6 15 4 10 40 100 





Objetivo específico 3: Establecer la relación existente entre la dimensión realización 
personal y el desempeño laboral en los cajeros del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
Tabla 3.3. 
Correlación entre la dimensión realización personal y el desempeño laboral en los cajeros 
del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
Síndrome de burnout 
Dimensiones 
Desempeño Laboral 
Rho de Spearman p N 
Realización personal -,620** ,000 40 
p: Significancia 
N: Tamaño de muestra 
**p<.01  
 
En la tabla 3.3 En la figura se puede mostrar una correlación inversa (rho=-,620), de grado 
considerable y significativa (p<.01) Entre la dimensión realización con la variable 
desempeño se puede interpretar que los cajeros con una realización personal a causa de la 
variable Burnout, presenta una insatisfactoria calificación de su desempeño en la empresa 






Objetivo específico 4: Establecer la relación existente entre la dimensión agotamiento 
emocional y el desempeño laboral en los cajeros del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
Tabla 3.4.  
Correlación entre la dimensión agotamiento emocional en los cajeros del hipermercado 
Plaza Vea Trujillo-2019. 
Síndrome de burnout 
Dimensiones 
Desempeño Laboral 
Rho de Spearman p N 
Agotamiento emocional -,542** ,000 40 
p: Significancia 
N: Tamaño de muestra 
**p<.01  
 
En la tabla 3.4 Se muestra en la figura una correlación inversa (rho=-,542), con grado 
considerable y significativa (p<.01) entre el agotamiento con respecto al desempeño 
producto de la enfermedad burnout se puede interpretar como que lo cajeros con agotamiento 
emocional producto del burnout presentan una insatisfactoria calificación de desempeño en 







Objetivo específico 5: Establecer la relación existente entre la dimensión 




Correlación entre la dimensión toma de decisiones con el Desempeño Laboral en los cajeros 
del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
Síndrome de burnout 
Dimensiones 
Desempeño Laboral 
Rho de Spearman p N 
Despersonalización  -,281* ,024 40 
p: Significancia 
N: Tamaño de muestra 
*p<.05  
 
En la tabla 3.5 se muestra una correlación inversa (rho=-,281), de grado medio y 
estadísticamente significativa (p<.05) entre la dimensión despersonalización con el 
desempeño laboral, dicha interpretación es porque los cajeros con presencia de 
despersonalización a causa del síndrome de burnout, presentan una insatisfactoria 















Objetivo general: Determinar la relación existente entre el síndrome de burnout y el 
desempeño laboral en los cajeros del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
Tabla 3.6. 
Correlación entre el síndrome de burnout con el Desempeño Laboral en los cajeros del 
hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
Variable  
Desempeño Laboral 
Rho de Spearman p N 
Síndrome de burnout -,292* ,026 40 
p: Significancia 
N: Tamaño de muestra 
*p<.05  
 
En la tabla 3.6 se muestra una correlación inversa (rho=-,292), de grado medio y 
estadísticamente significativa (p<.05) entre el síndrome de burnout y el desempeño laboral, 
dicha interpretación es porque los cajeros con burnout, presentan una insatisfactoria 




















Al comenzar la presente investigación, los cajeros de Plaza Vea son del hipermercado 
plaza vea Trujillo tienen un tiempo no menor de 5 años es por ello que son los más 
propensos a sufrir esta enfermedad. Asimismo, se observó que el colaborador de plaza 
vea tienen la incomodidad ya que es una laborar bajo presión. Muchas veces se ve la falta 
de desempeño en su labor de cada colaborador por diversos reclamos, agresiones de los 
clientes hacia ellos.  
 
4.1 En la tabla 3.1. se muestra que el 40% de cajeros obtuvieron un burnout alto, en tanto 
que el 35% obtuvo un nivel medio y un 25% obtuvo un nivel bajo; mientras que en la 
dimensión agotamiento emocional, el 42% de cajeros obtuvieron un nivel de alto, en 
tanto que el 33% obtuvo un nivel medio y un 25% obtuvo un nivel bajo; finalmente, 
obtuvo un nivel medio y un 50% obtuvo un nivel bajo. Asimismo, en cuanto a la 
dimensión realización personal, el 47% de cajeros obtuvieron un nivel alto, en tanto que 
el 30% obtuvo un nivel medio y un 23% obtuvo un nivel bajo, los resultados se 
corroboran con los de Dolan cuando menciona la inversa de las variables entre el 
síndrome de burnout y desempeño laboral. 
 
4.2  En la tabla 3.2. se muestra que el 10% obtuvo un nivel destacado, el 15% obtuvo un 
nivel muy bueno, el 35% obtuvo un nivel bueno, el 25% obtuvo un nivel escaso y 
finalmente, el 15% obtuvo un nivel insatisfactorio de desempeño laboral. Asimismo, en 
cuanto a la dimensión orientación a resultados, el 20% obtuvo un nivel destacado, el 17% 
obtuvo un nivel muy bueno|, el 27% obtuvo un nivel bueno, el 23% obtuvo un nivel 
escaso y finalmente, el 13% obtuvo un nivel insatisfactorio de desempeño laboral. Así 
también, en la dimensión calidad, el 22% obtuvo un nivel destacado, el 15% obtuvo un 
nivel muy bueno, el 25% obtuvo un nivel bueno, el 20% obtuvo un nivel escaso y 
finalmente, el 18% obtuvo un nivel insatisfactorio de desempeño laboral. En la 
dimensión relaciones interpersonales, el 20% obtuvo un nivel destacado, el 20% obtuvo 
un nivel muy bueno, el 30% obtuvo un nivel bueno, el 15% obtuvo un nivel escaso y 
finalmente, el 15% obtuvo un nivel insatisfactorio de desempeño laboral. En la 





bueno, el 38% obtuvo un nivel bueno, el 15% obtuvo un nivel escaso y finalmente, el 
10% obtuvo un nivel insatisfactorio de cargo laboral. Finalmente, en la dimensión trabajo 
en equipo, el 7% obtuvo un nivel destacado, el 18% obtuvo un nivel muy bueno, el 30% 
obtuvo un nivel bueno, el 35% obtuvo un nivel escaso y finalmente, el 10% obtuvo un 
nivel insatisfactorio de desempeño laboral.  
 
4.3  En la tabla 3.3 se muestra una similitud inversa (rho=-,620), de valor considerable y 
estadísticamente significativa (p<.01), dicha interpretación es porque los cajeros con una 
realización personal a causa del síndrome de burnout, presentan una insatisfactoria 
calificación de su desempeño laboral del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. Este 
resultado se corrobora con los de Cárdenas, Méndez y Gonzáles (2014).laboral de del 
hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. Los resultados se corroboran con los de Orozco 
y Meza (2015), quienes encontraron que el agotamiento físico, mental y emocional 
producido por el síndrome de Burnout influye en el desempeño de los funcionarios. 
 
4.4  En la tabla 3.4 se muestra una similitud inversa (rho=-,281), de valor medio y 
estadísticamente reveladora (p<.05) entre la dimensión despersonalización con el 
desempeño laboral, dicha interpretación es porque los cajeros con presencia de 
despersonalización a causa del síndrome de burnout, presentan una insatisfactoria 
calificación de su desempeño laboral del hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
 
 
4.5 En la tabla 3.5 se muestra como resultado la correlación entre los dos aspectos de 
desorganización institucional, supervisión y condiciones organizacionales, con cambio 
en desempeño docente, indicaron que, a medida que se percibe más desorganización 
institucional, el desempeño docente empeora (r=-.361, p=.019 y r=.308, p=.047; 
respectivamente). 
 









5.1 De acuerdo al resultado se pudo verificar que el tipo de correlación fue inversa Se 
estableció una similitud inversa (rho=-,292), de valor medio y estadísticamente 
significativa (p<.05) entre el síndrome de burnout y el desempeño laboral, dicha 
interpretación es que los colaboradores que tiene el síndrome de burnout, presentan una 
insatisfactoria calificación de su desempeño laboral. 
 
5.2 Se identificó que en el cargo de los colaboradores de, el 10% obtuvo un nivel destacado, 
el 15% obtuvo un nivel muy bueno, el 35% obtuvo un nivel bueno, el 25% obtuvo un 
nivel escaso y finalmente, el 15% obtuvo un nivel insatisfactorio de desempeño laboral. 
Asimismo, en cuanto a la dimensión orientación a resultados, el 20% obtuvo un nivel 
destacado. Así también, en la dimensión calidad, el 22% obtuvo un nivel destacado. En 
la dimensión iniciativa, el 38% obtuvo un nivel bueno. Finalmente, en la dimensión 
trabajo en equipo, el 35% obtuvo un nivel escaso. 
 
5.3 Se estableció una correlación inversa (rho=-,620), con de significancia (p<.01) dicha 
interpretación es porque los cajeros con una realización personal a causa del síndrome 
de burnout, presentan una insatisfactoria calificación de su desempeño laboral del 
hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019 
 
5.4 Se estableció una correlación inversa (rho=-,281), de (p<.05) grado medio entre la 
dimensión despersonalización con el desempeño laboral, dicha interpretación es porque 
los cajeros con presencia de despersonalización a causa 5 del síndrome de burnout, 
presentan una insatisfactoria calificación de su desempeño laboral del hipermercado 
Plaza Vea Trujillo-2019 
 
5.5 Se muestra una correlación inversa (rho=-,281), de grado medio y estadísticamente 
significativa (p<.05) entre la dimensión despersonalización con el desempeño laboral, 
dicha interpretación es porque los cajeros con presencia de despersonalización a causa 
del síndrome de burnout, presentan una insatisfactoria calificación de su desempeño 








Al gerente de tienda: 
6.1 Promover en los trabajadores de Plaza Vea, actividades de esparcimiento y recreación, 
con el fin de interactuar con sus compañeros y reducir el síndrome de burnout mediante 
técnicas de dinámica grupal. 
 
6.2 Diseñar un plan de mejora para gestionar las actividades que realizan los trabajadores 
de Plaza Vea, con el fin de mitigar el estrés que laboral. 
 
6.3 Capacitar a los trabajadores de Plaza Vea, con la participación de especialistas, en el 
uso de estrategias de afrontamiento para situaciones que les generen estrés. 
 
6.4 Motivar a los trabajadores de Plaza Vea en la práctica de actividades como deportes o 
actividades de recreación, con el fin de que puedan disminuir los niveles de síndrome 
de burnout que padecen. 
 
6.5 Dar conocimiento de las estrategias de recreación para que los colaboradores se sientan 
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Anexo 1: Instrumentos de recolección de datos 
 
MBI – GENERAL SURVEY 
INSTRUCCIONES: En la siguiente página hay 16 enunciados sobre sentimientos con 
relación al trabajo. Por favor lea cada enunciado cuidadosamente y decida si alguna vez se 
ha sentido así acerca de su trabajo. Si nunca se ha sentido así, escriba el número “1” (uno) 
en el espacio antes del enunciado. Si se ha sentido así, indique con qué frecuencia se ha 
sentido así escribiendo un número (del 2 al 7) que describa mejor que tan frecuente se ha 
sentido así. 
Por favor, responda con sinceridad, recuerde que de su respuesta dependen nuestras 
acciones. Al finalizar, cerciórese de que no dejó preguntas sin contestar. Si tiene alguna 
duda, no demore en preguntar. 
1.Nunca 
2.Algunas veces al año o menos  
3.Una vez al mes 
4.Algunas veces al mes 
5.Una vez a la semana 
6.Algunas veces a la semana 
7.Todos los días 
1.    Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo. 
2.    Soy capaz de resolver adecuadamente los problemas que surgen en mi trabajo. 
3.    Desde que comencé este trabajo, he ido perdiendo mi interés en él. 
4.    Trabajar todo el día, es realmente estresante para mí. 
5.    He realizado muchas cosas que valen la pena en mi trabajo. 
6.    Me siento acabado al final de la jornada. 
7.    Siento que estoy haciendo una buena contribución a la actividad de mi centro 
laboral. 
8.    Me siento fatigado al levantarme por la mañana y tener que enfrentarme a otro 
día de trabajo 


































Anexo 2: Escala Gráfica para el Desempeño Laboral 
 
Nombre: Número del empleado: Fecha de evaluación: 
Localidad: Puesto: Fecha de última revisión: 
Insatisfactorio Escaso Bueno Muy bueno Destacado Puntuación 
1. Orientación a resultados: Considérense la precisión, el esmero y la pulcritud del trabajo. 
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2. Calidad: Considérese la cantidad de trabajo realizado y el tiempo precisado para hacerlo 
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3. Relaciones interpersonales: Considérese el conocimiento del puesto y las habilidades empleadas para hacer el trabajo 
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4. Iniciativa: Considérese la capacidad de iniciar y llevar a la práctica acciones efectivas 
2 4 6 8 10  
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5. Trabajo en equipo: Considérese la capacidad de trabajar en equipo 
2 4 6 8 10  
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Burnout y el 
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Determinar la relación existente 
entre el síndrome de burnout y el 
desempeño laboral en los cajeros 
del hipermercado Plaza Vea 
Trujillo-2019. 
Objetivos específicos: 
O1: Identificar el nivel del 
síndrome de burnout en los cajeros 
del hipermercado Plaza Vea 
Trujillo-2019. 
O2: Identificar el nivel de 
desempeño laboral en los cajeros 
del hipermercado Plaza Vea 
Trujillo-2019. 
O3: Establecer la relación existente 
entre la dimensión realización 
personal y el desempeño laboral en 
los cajeros del hipermercado Plaza 
Vea Trujillo-2019. 
O4: Establecer la relación existente 
entre la dimensión agotamiento 
emocional y el desempeño laboral 
en los cajeros del hipermercado 
Plaza Vea Trujillo-2019. 
O5: Establecer la relación existente 
entre la dimensión 
despersonalización y el desempeño 
laboral en los cajeros del 
hipermercado Plaza Vea Trujillo-
2019. 
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Maslach y Jackson (1981) 
mencionan al síndrome de 
burnout como un mal que 
resalta como un desgaste 
del individuo, la 
despersonalización y la 
falta de una realización 
personal. 
Se aplicó un 
cuestionario a 
escala de Likert a 
los colaboradores 



































Es el método donde los 
colaboradores utilizan o 
realizan para sus labores  
en funciona  sus 
competencias (Dolan. et al 
2003) 
Se aplicó una 
escala grafica de 
desempeño 
laboral a los 
colaboradores de 
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Nota: Las dimensiones del síndrome de burnout son en base a lo que propone los autores Maslach y Jackson (1981) y dimensiones del 




Anexo 4: Fichas Técnicas 
 
Ficha técnica Síndrome de burnout. 
Nombre Original: Cuestionario sobre el síndrome de burnout 
 
Autor(a): Maslach y Jackson (1981), adaptado por García (2018) 
 
Procedencia: Universidad Cesar Vallejo, Perú-Trujillo 
 
Versión: Original en Idioma Español 
 
Administración: Individual o colectiva 
 
Duración: Aproximadamente de 5 a 10 minutos  
 
Objetivo: Medir el síndrome de burnout  
 
Variables y sus dimensiones: 
 Realización personal 







Ficha técnica Desempeño laboral 
Nombre Original: Escala Gráfica sobre desempeño laboral  
 
Autor: Dolan, S. et al (2003) 
 
Procedencia: Estados Unidos. 
 
Versión: Original en idioma español 
 
Administración: Colectiva e individual 
 
Duración: Aproximadamente 3 minutos 
 
Objetivo: Medir el Desempeño laboral 
 
Variables y dimensiones: 
 
 Orientación a resultados 
 Calidad 
 Relaciones interpersonales 
 Iniciativa 






Anexo 5: Tablas Estadísticas de prueba de Normatividad 
 
Tabla 2.  
Prueba de normalidad de Shapiro Wilk del síndrome de burnout en los cajeros del 
hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
Dimensión Estadístico gl p 
Realización personal ,862 40 ,026* 
Agotamiento emocional ,944 40 ,442 
Despersonalización ,886 40 ,059 
 *p<.05  
 
Tabla 3.  
Prueba de normalidad de Shapiro Wilk del Desempeño laboral en los cajeros del 
hipermercado Plaza Vea Trujillo-2019. 
Dimensión Estadístico gl p 
Orientación a resultados ,864 40 ,034* 
Calidad ,786 40 ,442 
Relaciones interpersonales ,805 40 ,079* 
Iniciativa ,842 40 ,386 
Trabajo en equipo ,808 40 ,442 
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Anexo 6: Base de datos de los instrumentos 
 














































1 4 4 4 4 4 4 3 5 4 5 5 3 3 5 5 5 
2 3 3 4 5 4 3 2 3 3 3 4 4 3 3 4 5 
3 5 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 
4 2 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 
6 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 5 3 4 
7 3 3 4 5 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 2 
8 1 3 1 5 5 4 3 2 1 2 4 2 2 4 1 3 
9 3 3 4 2 3 2 2 3 2 3 4 3 2 3 4 2 
10 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 2 
11 4 4 1 1 5 3 2 1 1 3 1 1 1 1 2 1 
12 4 3 4 3 4 5 3 5 4 4 4 3 3 3 5 4 
13 3 2 2 2 4 3 3 3 3 3 4 5 5 5 3 4 
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
15 5 5 4 4 4 5 4 5 3 5 5 5 5 4 4 5 
16 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 
17 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
18 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 
19 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 
20 3 4 3 3 1 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 
21 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 
22 1 1 5 4 3 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
23 5 4 3 4 4 5 3 4 3 3 4 4 3 4 2 3 
24 3 3 1 1 3 3 2 2 1 1 3 2 2 2 2 2 
25 3 3 3 3 3 2 3 2 3 4 3 3 2 3 3 5 
26 3 3 1 2 4 3 3 4 2 4 5 3 5 3 2 3 
27 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 4 2 5 3 5 
28 4 4 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 4 4 
29 2 2 3 3 3 1 2 3 3 2 4 2 1 3 3 4 
30 3 5 3 2 4 3 2 2 3 3 4 4 3 5 3 4 
31 3 5 3 1 2 3 3 4 3 4 4 4 3 3 2 3 
32 3 2 3 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 
33 5 5 5 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 
34 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 5 
35 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3 2 4 4 3 
36 2 3 4 3 3 3 2 4 3 2 3 2 1 3 2 3 
37 2 4 3 3 2 4 3 2 3 3 3 4 2 4 2 4 
38 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 
39 3 4 2 3 3 3 2 1 3 3 3 2 2 4 1 3 










SUJETO Ïtem 1 Ítem 2 Ïtem 3 Ïtem 4 Ïtem 5 
1 4 4 4 4 4 
2 1 1 1 1 1 
3 4 4 3 4 5 
4 5 3 1 1 4 
5 3 4 1 3 3 
6 4 2 1 1 4 
7 3 4 4 1 4 
8 3 4 3 4 2 
9 4 3 4 3 4 
10 3 2 4 4 5 
11 4 3 3 3 5 
12 3 3 4 5 5 
13 4 3 3 4 5 
14 2 2 3 3 2 
15 3 1 4 3 5 
16 3 2 3 1 5 
17 3 4 3 5 4 
18 4 1 5 3 3 
19 2 2 4 2 4 
20 3 3 3 2 3 
21 3 1 3 1 3 
22 2 2 4 2 4 
23 2 3 5 1 5 
24 3 3 5 3 3 
25 4 2 4 3 4 
26 4 3 4 3 4 
27 5 1 5 3 5 
28 4 3 4 3 4 
29 3 3 4 4 5 
30 4 3 3 3 5 
31 3 3 4 5 5 
32 4 3 4 4 5 
33 4 3 3 4 5 
34 3 1 4 3 5 
35 3 2 3 1 5 
36 3 4 3 5 4 
37 4 1 5 3 3 
38 2 2 4 2 4 
39 4 3 3 2 3 












































Anexo 10: Acta de autorización final de tesis 
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